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Di era globalisasi ini, pendidikan merupakan aset yang paling bernilai di masa depan, jasa pendidikan 
yang menyediakan lulusan siap kerja menjadi prioritas utama di masa sekarang ini. Kepuasan 
merupakan dasar yang paling utama dalam sebuah pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui kepuasan mahasiswa tingkat akhir terhadap pelayanan Politeknik LP3I Medan kampus 
SM. Raja. Sampel yang digunakan adalah sampel jenuh yaitu mahasiswa tingkat 3 kampus unit SM. 
Raja yang berjumlah 75 responden. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah data kuantitatif 
deskriptif. Pengumpulan data menggunakan Kuisioner yang diuji validitasnya dengan kriteria valid r> 
0,374 menggunakan taraf signifikan (0,05) yang dinyatakan valid. Pengukuran kepuasan menggunakan 
skala 3 poin. Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kepuasan mahasiswa tingkat akhir 
terhadap pelayanan Politeknik LP3I Medan kampus SM. Raja menilai bahwa pelayanan Politeknik LP3I 
belum memberikan pelayanan yang memuaskan dari ICT dan Laboratorium  seperti Lab. Mini Office, 
dan Lab. Akuntansi. Dengan penilaian dari mahasiswa termasuk dalam kategori tidak puas. 
 





Salah satu tantangan penting yang 
dihadapi semua institusi adalah mengelola 
sebuah kualitas yang termasuk dalam dunia 
persaingan global. Kualitas adalah nilai jual 
yang menjadi prioritas utama dalam dunia 
industri, begitu juga dengan produk jasa 
(layanan) kualitas menjadi faktor pembeda 
utama yang dibutuhkan konsumen. Semakin 
banyak topik yang membahas tentang praktik 
maupun kajian akademis mengenani service 
quality. Hal ini terjadi karena semakin sadarnya 
tuntutan yang menghasilkan produk dan 
layanan yang berkualitas di mata konsumen.  
Namun kualitas tidak hanya dipandang 
dari sisi produsen saja, namun peran 
konsumen telah menggeser pendefinisian 
kualitas. Kualitas tidak hanya ditentukan dari 
sisi konsumen. Kualitas dibedakan menjadi dua 
hal yaitu keistimewaan produk dan bebas 
defisiensi (Juran, 1995). Dari sudut pandang 
konsumen keistimewaan produk semakin baik 
kualitasnya. Sedangkan defisiensi produk 
berarti semakin sedikit defisiensi maka semakin 
baik kualitasnya. Pada strata majemen yang 
paling penting adalah menjaga dan menjamin 
produk yang dihasilkan dapat merespon 
kebutuhan konsumen tidak hanya sekedar 
sesuai dengan standar.  
Sesuai dengan perkembangan penerapan 
manajemen kualitas, penerapan di lembaga 
pendidikan sudah tidak diabaikan lagi. 
Kebutuhan pengelolaan kualitas memegang 
peranan yang sangat penting karena 
pendidikan berperan untuk kemajuan suatu 
bangsa. Oleh karena itu, untuk mewujudkan 
pendidikan tinggi yang berkualitas, Politeknik 
LP3I Medan mempunyai kebijakan kualitas 
yang berusaha secara terus menerus untuk 
memberikan dan meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada seluruh pelanggannya. 
Sesuai dengan karakteristik jasa, kualitas 
kinerja layanan jasa ditentukan oleh masing-
masing individu dalam proses interaksi yang 
dilakukannya. Pengukuran kepuasan 
pelanggan wajib dilakukan sebagai umpan balik 
dari pelanggan terhadap sistem yang 
diterapkan. Pengukuran kepuasan pelanggan 
wajib dilakukan pada semua aspek yang 
mancakup dalam Politeknik LP3I Medan, yang 
termasuk dalam hal ini adalah : bidang 
pendidikan, keuangan, penempatan magang, 
security, sarana dan prasarana, ICT dan Office 
Boy. Pengukuran kepuasan pelanggan wajib 
dilakukan secara periodik. Laporan ini berisi 
tentang hasil pengukuran kepuasan mahasiswa 
terhadap pelayanan Politeknik LP3I Medan.  
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Konsep inti pemasaran adalah kebutuhan, 
keinginan dan permintaan, produk nilai, biaya, 
dan kepuasan : pertukaran, transaksi, dan 
hubungan; pasar dan pemasaran serta 
pemasar, (Abdullah & Tantri, 2012). 
Kotler dan Keller (2011) menjelaskan 
kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan 
produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. 
Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, 
pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai 
dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika 
kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan 
sangat puas atau senang. 
Menurut Sukanti (2009) dalam jurnalnya 
yang manyebutkan ada beberapa elemen 
kepuasan mahasiswa secara rinci dapat 
dijelaskan sebagai berikut: 
1. Perpustakaan: ketersediaan buku 
(kelengkapan, kemutakhiran) dan 
pelayanannya. 
2. Laboratorium: jumlah komputer yang 
tersedia, program mutakhir dan mudah 
diakses. 
3. Memberikan nilai yang lebih besar daripada 
biaya yang dibayarkan mahasiswa. 
4. Sikap berkomunikasi tatap muka atau 
menggunakan telepon dari pihak-pihak yang 
terkait yang penuh perhatian, menarik, 
responsif, dan tepat waktu, serta 
memancarkan pesan dengan pasti dan 
mudah dipahami yang memenuhi keinginan 
dan kebutuhan mahasiswa yang perlu 
didengarkan 
5. Lingkungan benar-benar menyambut dan 
tidak mengancam, yang mendorong 
kemudahan mahasiswa dan membuat 
mahasiswa merasa nyaman secara 
emosional. 
6. Staf, artinya karyawan yang tidak mengelak, 
responsif, empatik, dapat dipercaya, 
berpengetahuan luas, loyal kepada tim 
lembaga, terlatih dan diberi wewenang 
untuk bertindak. 
7. Dokumentasi, artinya brosur, proposal, 
kontrak, tagihan, surat pengantar kiriman, 
manual pelatihan/manual pengguna, dan 
sebagainya, yang polos dan tepat, yang 
masing-masing menyertakan rincian 
referensi/petugas yang harus dihubungi 
untuk meminta bantuan dan semuanya 
akurat serta mutakhir. 
8. Penanganan keluhan, artinya memberi 
wewenang kepada staf untuk menanggapi 
keluhan mahasiswa/pelanggan dengan 
cepat, tulus, jujur, simpatik, dan 
menyeluruh; saran dari 
mahasiswa/pelanggan disalurkan lewat 
proses yang menangani keluhan; dan 
menggunakan teknologi sebagai suatu alat, 
bukan sebagai penentu segalanya. 
9. Lokasi, artinya mudah dijangkau dan 
menjelaskan letak lembaga/perusahaan, 
nama lembaga/perusahaan, alamat dan 
nomer telepon lembaga/perusahaan. 
10. Akses, artinya petunjuk jalan ke lokasi yang 
jelas, idealnya di semua tempat yang dapat 
menuju ke lokasi dalam radius lima mil; dan 
memastikan bahwa semua wajah luar 
bangunan, pintu gerbang dan jalan masuk, 
serta semua lahan lembaga mencerminkan 
citra perusahaan yang memancarkan 
empati pada pelanggan. 
11. Keamanan dan kenyamanan 
12. Memastikan bahwa tidak ada diskriminasi 
terhadap kelompok yang mempunyai 
kebutuhan khusus. 
13. Waktu meliputi: jam kerja dan kecepatan 
pelayanan. 
14. Tidak melakukan pembedaan pelayanan, 
bermoral tinggi dan jujur. 
15. Tingkahlaku, artinya memegang sikap 
praduga tak bersalah, bersedia memikul 
tanggung jawab, obyektif, adil, jujur, tidak 
patut dicurigai, dan secara otentik berfokus 
pada mahasiswa, serta belajar dari kritik 
yang membangun. 
16. Hubungan internal, artinya memastikan 
setiap orang paham, menerima dan 
melakukan misi menghadapi mahasiswa. 
17. Menciptakan perasaan yang seluruhnya 
konsisten dengan hak mahasiswa untuk 
menerima kepedulian dan kepuasan total. 
Sesuai dengan perkembangan penerapan 
manajemen kualitas, penerapan di lembaga 
pendidikan sudah tidak diabaikan lagi. 
Kebutuhan pengelolaan kualitas memegang 
peranan yang sangat penting karena 
pendidikan berperan untuk kemajuan suatu 
bangsa. Oleh karena itu, untuk mewujudkan 
pendidikan tinggi yang berkualitas, Politeknik 
LP3I Medan mempunyai kebijakan kualitas 
yang berusaha secara terus menerus untuk 
memberikan dan meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada seluruh pelanggannya. 
Sesuai dengan karakteristik jasa, kualitas 
kinerja layanan jasa ditentukan oleh masing-
masing individu dalam proses interaksi yang 
dilakukannya. Pengukuran kepuasan 
pelanggan wajib dilakukan sebagai umpan balik 
dari pelanggan terhadap sistem yang 
diterapkan. Pengukuran kepuasan pelanggan 
wajib dilakukan pada semua aspek yang 
mancakup dalam Politeknik LP3I Medan, yang 
termasuk dalam hal ini adalah : bidang 
pendidikan, keuangan, penempatan magang, 
security, sarana dna prasarana, ICT dan Office 
Boy. Pengukuran kepuasan pelanggan wajib 
dilakukan secara periodik. Laporan ini berisi 
Jurnal Bisnis Administrasi 
Volume 04, Nomor 01, 2015, 01-07 
3 
tentang hasil pengukuran kepuasan mahasiswa 
terhadap pelayanan Politeknik LP3I Medan. 
Tujuan pelayanan prima dapat 
memberikan rasa puas dan kepercayaan pada 
konsumenya. Dalam pelaksanaanya pelayanan 
prima yang sangat baik dan melampaui 
harapan pelanggan dan pelayanan yang 
memiliki ciri khas kualitas (quality nice). 
Kesetian pelanggan tidak dapat dibeli, 
kesetiaan tidak dapat dipaksakan, kesetiaan 
diperoleh melalui kepuasan yang diterima 
seiring berjalanya waktu dan usaha, kesetiaan 
tak berwujud, kesetiaan tidak dapat 
diperjualbelikan, karena kesetian datangnya 
dari hati nurani yang terjadi karena akibat 
adanya rasa puas yang diterima dan dirasakan 
pelanggan. (Rahmayanti, 2013). 
Kualitas adalah sebuah kata yang bagi 
penyedia jasa merupakan sesuatu yang harusa 
dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas 
sebagai sifat dari penampilan produk atau 
kinerja merupakan bagian utama stategi 
perusahaan dalam rangka meraih keunggulan 
yang berkesinambungan, baik sebagai 
pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk 





Penelitian ini merupakan penelitian 
deskriptif kuantitatif. Menurut Sugiyono (2012), 
metode kuantitatif dinamakan metode 
tradisional. Metode ini disebut sebagai metode 
positivistik karena berlandaskan pada filsafat 
positivisme. Metode kuantitatif telah memenuhi 
kaidah-kaidah ilmiah yaitu Konkrit/empiris, 
obyektif, terukur,  rasional, dan sistematis. Data 
penelitian berupa angka-angka dan analisis 
menggunakan statistik. 
Pengumpulan data dilakukan dengan cara 
penyebaran kuisioner. Empat belas bagian 
layanan diprioritaskan dalam penelitian ini 
adalah gambaran umum, sarana dan 
prasarana, perpustakaan, pendidikan dan 
kurikulum, ICT, Lab komputer, Lab Akuntansi, 
Lab mini office, keuangan, ka. Prodi, dosen, 
office boy, satpam dan penempatan kerja (C & 
P).  Survey ini dilakukan terhadap mahasiswa 
tingkat akhir Politeknik LP3I Medan kampus 
unit SM. Raja tahun ajaran 2014/2015.  
Data dikumpulkan dengan memberikan 
daftar pertanyaan yang diisi sesuai dengan 
persepsi responden. Pengukuran data persepsi 
responden daftar pertanyaan menggunakan 3 
skala penilaian (1 = tidak setuju/tidak baik, 2 = 
setuju/baik, 3 = sangat setuju/sangat baik), 
(Hasan, 2013). Skala ini digunakan dengan 
harapan respons yang dihasilkan merupakan 
data berskala interval, sehingga dimungkinkan 
perhitungan rata-rata sehingga dapat 
meminimalkan kecendrungan skor yang amigu, 
maka skor netral ditiadakan. Populasi penelitian 
ini adalah seluruh mahasiswa tingkat akhir 
yang aktif di kampus unit SM. Raja yang 
berjumlah 75 orang.  
Analisis data menggunakan analisis 
deskriptif kuantitatif yang meliputi pengujian 
validitas untuk memastikan instrumen 
penelitian tepat digunakan dalam penelitian ini. 
Pengujian validitas dilakukan dengan uji R. 
Kriteria validitas menggunakan taraf signifikan 
0,05. Selanjutnya, analisis tingkat kepuasan 
setiap layanan dilakukan dengan rata-rata skor 
untuk setiap jenis layanan (mean). 
Pengukuran kepuasan mahasiswa 
terhadap Politeknik LP3I Medan dengan 
menggunakan nilai Interval sebagai berikut : 
a Nilai 1 – 1,70 adalah tidak puas 
b Nilai 1,71 – 2,40 adalah puas 
c Nilai 2,41 – 3,12 adalah sangat puas. 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Pengujian Instrumen Penelitian 
Pengujian validitas instrumen penelitian 
digunakan menentukan atribut layanan 
lembaga pendidikan Politeknik LP3I Medan 
kampus SM. Raja yang akan diukur untuk 
memperoleh keyakinan bahwa data yang 
dikumpulkan layak dianalisis.  
Uji Validitas 
Untuk menguji validitas konstruk,  
dilakukang dengan cara mengkorelasikan 
antara skor butir pertanyaan dengan skor 
totalnya. Masing-masing item (skor butir) dilihat 
harga korelasinya. Bila harga korelasi positif 
dan r>=0.3 maka butir instrumen tersebut 
dinyatakan valid atau memiliki validitas 
konstruk yang baik. Jika menggunakan teknik 
alpha dalam SPSS, untuk melihat validitas 
eksternal maka nilai Corrected Item-Total 
Correlation dibandingkan dengan r tabel, 
(Situmorang, dkk., 2008). 
Uji validitas disini dilakukan dengan kriteria 
valid r > 0,374 menggunakan taraf signifikan 
0,05. 
Hasil Kuisioner Penelitian 
Hasil pengukuran kepuasan mahasiswa 
tingkat akhir terhadap empat belas atribut 
pelayanan Politeknik LP3I Medan kampus SM. 
Raja baik perjenis layanan maupun secara 
keseluruhan disajikan pada gambar 1.  
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Pada gambar 1 tersebut dapat diketahui 
bahwa rata-rata tingkat kepuasan mahasiswa 
terhadap pelayanan Politeknik LP3I Medan 
kampus unit SM. Raja sebesar (1,93). Tingkat 
kepuasan mahasiswa yang paling tinggi adalah 
pada OB/Cleaning Service yaitu mencapai nilai 
rata – rata 2,29 (puas). Hal ini menunjukkan 
bahwa petugas kebersihan Kampus Politeknik 
LP3I Medan Unit SM. Raja dapat bekerja 
dengan baik. Selanjutnya, tingkat kepuasan 
terhadap Kaprodi mencapai 2,25 dan Dosen 
mendapat nilai 2,19 (puas). Hal ini 
menunjukkan kontribusi Kaprodi dan Dosen 
dapat memberikan nilai puas bagi mahasiswa. 
Peran satpam juga dapat memberikan nilai 
puas bagi mahasiswa dengan nilai rata-rata 
(2,25) artinya petugas satpam selain menjadi 
keamanan juga mebantu mahasiswa 
memarkirkan kendaraan dengan mudah.  
Selain itu, Pendidikan dan Kurikulum 
(2,13), Sarana dan Prasarana (2,09), 
Perpustakaan (2,06), Staf dan Tenaga 
Kependidikan (2,00), C & P (2,00), Keuangan 
(1,89), gambaran umum Politeknik LP3I Medan 
(1,73), dan Lab Komputer (1,72) mendapat nilai 
yang cukup positif, walaupun nilai ini masih 
jauh dari nilai sangat puas. Nilai rata-rata paling 
rendah secara berurutan adalah ICT (1,61), 
Lab. Mini Office (1,46), dan Lab. Akuntansi 
(1,29). Hal ini membuktikan bahwa pelayanan 
Politeknik LP3I Medan di kampus unit SM. Raja 
masih dinilai tidak memuaskan sepenuhnya 
oleh mahasiswa tingkat III.   
Berikut adalah kepuasan mahasiswa 
terhadap pelayanan Politeknik LP3I Medan dari 
tingkat yang paling tinggi ke tingkat yang paling 
rendah secara berurutan : 
a. OB/Cleaning Service 
Dari gambar 1 diatas dapat dilihat bahwa 
kepuasan mahasiswa terhadap OB/Clening 
service mencapai nilai tertinggi dengan rata-
rata (2,29) dari 75 responden dan 7 
pertanyaan. Nilai tertinggi terdapat pada 
pertanyaan OB/cleaning service selalu 
memakai baju dinas saat menjalankan 
tugasnya dengan nilai rata-rata mencapai 
(2,41). Sedangkan nilai rendah terdapat pada 
pertanyaan ruangan di Politeknik LP3 Medan 
bersih dan harum dikerjakan OB (2,18). Dari 
nilai rata-rata tersebut dapat dilihat bahwa 
tugas dan tanggung jawab OB/Cleaning 
Service dapat bekerja secara maksimal. Hal ini 
dikarenakan semua mahasiswa tingkat akhir 
menilai puas terhadap kinerja OB/Cleaning 
service Politeknik LP3I Medan kampus SM. 
Raja. 
b. Kaprodi dan Dosen 
Peran Kaprodi dan Dosen sangat 
berkaitan erat dengan proses pendidikan pada 
Kampus Politeknik LP3I Medan Unit SM. Raja, 
oleh karena itu kontribusi Kaprodi dan tindakan 
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dosen dalam belajar perlu diperhatikan. 
Berdasarkan gambar 1 dapat dilihat bahwa 
Kaprodi sangat membantu mahasiswa dalam 
memberikan pelayanan pendidikan sperti 
pengisian KRS, Permasalahan dengan 
penasehat akademik, menentukan dosen 
pembimbing, dan menyelesaikan mahasiswa. 
Dari semua ini penilaian mahasiswa terhadap 
Kaprodi cukup baik dengan nilai rata-rata 
(2,25).  
Selain kaprodi, peran dosen juga ikut 
berpengaruh dalam pendidikan dan masa 
depan mahasiswa dengan rata-rata nilai 
mencapai (2,19), untuk itu dalam penilaian 
mahasiswa terhadap dosen menjadi tolak ukur 
lingkup belajar mahasiswa selama ini. Dari 75 
responden dan 12 pertanyaan, dosen dengan 
kualifikasi S2 yang memiliki pedagogik 
(pendalaman materi) yang tinggi mendapat 
rata-rata tertinggi yaitu (2,34). Sedangkan rata-
rata terendah didapatkan pada variabel 
pertanyaan para dosen sering mengajak 
mahasiswa untuk melihat aplikasi ilmu yang 
telah diajarkan dengan melakukan study tour  
mendapat nilai rata-rata (1,93). Hal ini 
menunjukan bahwa kurangnya minat dosen 
dalam melakukan studi banding untuk 
menunjang kebutuhan pengetahuan dan 
mengasah kemampuan mahasiswa tersebut. 
c. Satpam 
Peran petugas satpam Politeknik LP3I 
Medan ikut berpengaruh dalam penilain 
kepuasan mahasiswa kampus SM. Raja. Selain 
sebagai keamanan, petugas satpam selalu 
membantu mahasiswa yang membutuhkan 
sesuai dengan bidang dan kemampuan 
petugas satpam, seperti menjaga parkir, 
menjaga keamanan, membantu tamu yang 
membutuhkan, menunjukan arah ruangan, 
menyebrangi jalan, membuka pintu masuk dan 
pintu keluar. Dari 75 responden dan 10 
pertanyaan rata-rata mahasiswa menilai 
satpam dengan puas dengan nilai rata-rata 
mencapai (2,25), hanya pertanyaan satpam 
selalu membukakan pintu ketika memasuki 
Politeknik LP3I Medan yang mendapat nilai 
tidak puas paling tinggi yaitu (41 responden 
menjawab tidak puas, 26 responden menjawab 
puas, dan 8 responden menjawab sangat puas) 
dengan nilai rata-rata hanya (1,56). Dari semua 
ini dapat diketahui bahwa, kepuasan 
mahasiswa cukup baik meskipun kontribusi 
satpam tidak sepenuhnya mahasiswa 
merasakan kepuasan.  
d. Pendidikan dan Kurikulum  
Jika dlihat dari hasil penilaian mahasiswa 
terhadap kepuasan pendidikan dan kurikulum 
pada Politeknik LP3I Medan dengan nilai rata-
rata mencapai 2,13 (Puas). Hasil ini 
menunjukan mahasiswa merasa puas terhadap 
pendidikan dan kurikulum Politeknik LP3I 
Medan seperti Materi Perkuliahan, Proses 
Perkuliahan dengan Baik, Pengetahuan dan 
materi kuliah memenuhi kebutuhan kerja, 
pendidikan selama perkuliahan memberikan 
dasar pengetahuan untuk bekerja, memberikan 
waktu untuk mempelajari sendiri hal-hal baru 
ditempat kerja, meberikan dasar cukup untuk 
berkomunikasi dengan baik, memberikan dasar 
yang cukup untuk bekerja sama dengan tim, 
membekali keterampilan yang berguna untuk 
mengaplikasikan di industri dan lapangan kerja, 
kerja praktek meberikan pengalama berharga, 
materi kuliah bersifat aplikatif, tugas dalam 
bahasa inggris sangat membantu dalam 
bekerja dan melanjutkan studi, pengisian dan 
pengesahan KRS mudah, materi kuliah 
lapangan dan kunjungan industri sangat 
membantu dalam meningkatkan kreativitas dan 
inovasi, kurikulum sesuai dengan standar 
pendidikan, kurikulum dan keterampilan dapat 
menjadi modal untuk usaha sendiri, kurikulum 
yang digunakan sesuai dengan lapangan kerja, 
staf akademik santun dalam melakukan 
pelayanan akademik, permasalahan/keluahan 
mahasiswa ditangani dengan baik, sanksi bagi 
mahasiswa yang melanggar peraturan, selalu 
memonitor terhadap kemajuan mahasiswa 
melalui PA, Politeknik LP3I Medan selalu 
memahami minat dan bakat, dan menyediakan 
waktu khusus untuk orang tua.  
e. Sarana dan Prasarana 
Kualitas pelayanan Politeknik LP3I Medan 
diharapkan mahasiswa dapat ditingkatkan 
melalui sarana dan prasana sebagai penunjang 
kebutuhan belajar mahasiswa. Tingkat kualitas 
sarana dan prasana dinilai mahasiswa cukup 
baik dengan rata-rata kepuasan mahasiswa 
mencapai (2,09), dari 10 pertanyaan 
mahasiswa dapat menunjukan kepuasannya 
seperti Fasilitas pendingin ruangan (AC) rata-
rata mendapati nilai (1,92), meja dan kursi 
ruangan belajar memadai (2,17), penyediaan 
koran maupun majalah untuk di baca 
mahasiswa (2,15), penyediaan ruangan duduk 
sambil menunggu waktu belajar (2,23), ruangan 
kuliah yang bersih, nyaman dan rapi (2,16), 
sarana belajar yang memadai (2,11), fasilitas 
toilet yang bersih (2,00), lampu ruangan kelas 
cukup terang (2,35), dan  warna cat ruangan 
cukup terang (2,11). Dari hasil ini, LCD ruangan 
belajar dalam keadaan baik mendapat nilai 
paling rendah yaitu rata-rata sebesar (1,67) 
artinya mahasiswa tidak puas dengan penilaian 
LCD ruangan dalam keadaan baik, dikarenakan 
kondisi sebenarnya berbanding terbalik. 
f. Perpustakaan 
Tingkat kepuasan mahasiswa Politeknik 
LP3I Medan Kampus SM. Raja terhadap 
pelayanan perpustakaan menunjukan dari 75 
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responden, kebersihan ruangan perpustakaan 
mendapat point tertinggi yaitu 180 point dengan 
41 responden menjawab Puas, 32 responden 
menjawab sangat puas, dan hanya 2 
responden yang menjawab tidak puas dengan 
nilai rata-rata (2,40). 
Sedangkan sikap ketidak puasan 
mahasiswa di alami oleh jumlah koleksi buku 
atau jenis buku yang tersedia lengkap hanya 
mendapat 123 point dari 75 responden, 35 
responden menyatakan tidak puas, 32 
responden menyatakan puas, dan  8 
responden menyatakan sangat puas. Meskipun 
jauh dari kata sangat puas namun hal ini 
menunjukan sikap positif yang diberikan 
Pustakawan terhadap mahasiswa dapat dilihat 
seperti gambar 1 diatas dengan rata-rata 
(2,06). 
g. Staf dan Tenaga Kependidikan 
Pelayanan Staf dan tenaga kependidikan 
Politeknik LP3I Medan termasuk dalam 
kategaori memuaskan. Hal ini ditunjukan 
dengan total nilai rata-rata kepuasan 
mahasiswa mencapai (2,00) dari 75 responden 
dan 11 pertanyaan rata-rata nilai sebagai 
berikut kepala kampus bersikap tegas 
memberikan teguran/sanksi terhadap 
mahasiswa yang tidak beretika (2,08), kepala 
kampus bersikap tegas dalam 
penyelenggaraan proses belajar mengajar 
(2,09), kepala kampus memberikan pelayanan 
yang maksimal kepada mahasiswa (1,94), 
kepala kampus meberikan motivasi kepada 
mahasiswa (1,88), pelayanan yang diberikan 
front office sudah maksimal (1,85), front officer 
berpenampilan rapi dan menarik (2,13), front 
officer bersikap ramah (2,04), front officer 
bersedia membantu mahasiswa (2,01), 
karyawan bidang pendidikan membantu 
memenuhi kebutuhan mahasiswa (2,00), 
karyawan pendidikan bersikap ramah dan 
sopan (2,09), dan karyawan bidang pendidikan 
memberikan pelayanan dengan cepat dan tidak 
bertele-tele (1,90). 
h. C & P  
Berdasarkan gambar 1 diatas dapat 
diketahui bahwa C & P mendapat nilai yang 
cukup positif yaitu (2,00), walaupun nilai ini 
masih jauh dari nilai sangat puas, tetapi rata-
rata persentasi menunjukan nilai puas dari 
mahasiswa. Kepuasan mahasiswa tertinggi 
terdapat pada pertanyaan nomor 4 yaitu Waktu 
magang Anda disamakan dengan karyawan 
lainnya mendapat nilai rata-rata (2,26).  
Sedangkan Penilaian mahasiswa 
terhadap C & P yang paling rendah terletak 
pada pertanyaan nomor 8 yaitu Anda mendapat 
honor/gaji sesuai dengan UMR mendapat point 
108 dengan nila rata-rata (1,44). Hal ini 
dikarenakan perlunya pengkajian tentang hak-
hak tenaga kerja bagi mahasiswa yang telah 
diberikan pekerjaan oleh C & P, namun 
pekerjaan itu tidak sesuai dengan harapan dan 
ekspetasi mahasiswa.  Ketidakpuasan 
mahasiswa Politeknik LP3I Medan dipengaruhi 
oleh kontribusi C & P Politeknik LP3I Medan 
yang bekerja tidak semaksimal harapan 
mahasiswa. 
i. Keuangan 
Penilaian mahasiswa terhadap keuangan 
Politeknik LP3I Medan dari 75 Responden dan 
19 pertanyaan, nilai paling tinggi diperoleh dari 
pertanyaan Pembayaran uang kuliah dapat 
dilaksanakan secara transfer dengan nilai rata-
rata (2,48). Sedangkan penilaian mahasiswa 
yang paling rendah rendah diperoleh dari 
pertanyaan Biaya Pendidikan yang dikeluarkan 
sesuai dengan fasilitas pendidikan yang 
didapatkan mendapat point 118 dengan nilai 
rata-rata (1,57) dari 75 responden (39 
Responden menjawab Tidak Puas, 29 
responden menjawab Puas, dan 7 responden 
Tidak Puas). Hal ini menjadi tolak ukur sebatas 
mana pelayanan yang diberikan kepada 
mahasiswa khususnya pada mahasaiswa 
tingkat 3. 
j. Gambaran Umum Politeknik LP3I Medan 
Lingkup pendidikan Politeknik LP3I Medan 
sudah dikenal dikalangan umum dengan baik, 
meskipun ada mahasiswa yang beranggapan 
tidak setuju namun masih ada mahasiswa yang 
merasa setuju dengan Gambaran Umum 
Politeknik LP3I Medan. Dari 75 responden dan 
14 pertanyaan gambaran umum Politeknik LP3I 
Medan mendapat nilai rata-rata mencapai 
(1,73) dengan 33 % mahasiswa menjawab 
Sangat Setuju, 40 % mahasiswa menjawab 
Setuju, dan 27 % mahasiswa menjawab Tidak 
Setuju. Hal ini menunjukan rasa percaya diri 
mahasiswa terhadap Politeknik LP3I Medan 
cukup baik, meskipun masih jauh dari kata 
sempurna.  
k. ICT 
Nilai rendan juga dialami oleh keberadaan 
ICT Politeknik LP3I Medan, mahasiswa menilai 
bahwa ICT belum dapat memfasilitasi dengan 
baik seperti Website informasi yang baik, 
koneksi internet yang baik, dan publikasi nilai 
tidak semaksimal harapan mahasiswa. Hal ini 
dapat dilihat pada penilaian yang diberikan 
mahasiswa dengan 31% mahasiswa menjawab 
tidak puas, 49% mahasiswa menjawab puas 
dan 20 % mahasiswa menjawab sangat puas. 
Dengan nilai rata-rata mencapai (1,61). Dalam 
penghitungan ini, nilai rata-rata tersebut 
termasuk kedalam kategori tidak puas. 
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l. Laboratorium. 
Hasil rendah dialami oleh kondisi 
Laboratorium, dari 3 Laboratorium hanya  Lab. 
Komputer yang memiliki nilai positif dengan 75 
responden dan 8 pertanyaan rata-rata 
mendapat nilai (1,72), dengan persentasi 
seperti berikut 21 % mahasiswa menilai tidak 
puas, 62 % mahasiswa menilai puas, dan 17 % 
mahasiswa menilai puas. Selanjutnya, hasil 
rendah juga diperoleh Lab. Mini Office dengan 
mendapat nilai rata-rata (1,46) atau tidak puas 
dari 75 responden dan 10 pertanyaan. Artinya 
mahasiswa tidak puas dan pada kenyataanya 
mahasiswa tidak merasakan adanya 
Laboratorium mini office pada Politeknik LP3I 
Medan kampus SM. Raja. 
Dari seluruh jumlah pertanyaan yang 
diberikan kepada Mahasiswa tentang kepuasan 
mahasiswa terhadap Politeknik LP3I Medan. 
Lab Akuntansi mendapat nilai negatif dengan 
nilai rata-rata hanya mencapai (1,29) atau tidak 
puas dari semua variabel pertanyaan dari 75 
responden dan 7 pertanyaan rata-rata 
mahasiswa menjawab tidak Puas mencapai (57 
%), menjawab puas mencapai (34 %), dan 
sangat puas (9 %). Tingkat ketidak puasan 
mahasiswa terhadap Lab Akuntansi sangat 
tinggi di banding dengan Point pertanyaan 
lainya. Hal ini disebabkan karena Politeknik 
LP3I Medan kampus SM. Raja tidak 
memberikan fasilitas Laboratorium akuntasi 





Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan tentang Kepuasan Mahasiswa 
Tingkat Akhir Terhadap Pelayanan Politeknik 
LP3I Medan Kampus Unit Sm. Raja Tahun 
Ajaran 2014/2015. Penilaian mahasiswa tingkat 
akhir dengan rata-rata tertinggi terdapat pada 
OB/Cleaning Service yaitu mencapai nilai rata–
rata 2,29 (puas). Selanjutnya, Kepuasan 
mahasiswa secara berurutan terdapat pada 
Kaprodi 2,25 (Puas), Satpam 2,25 (Puas), 
Dosen 2,19 (puas), Pendidikan dan Kurikulum 
2,13 (Puas), Sarana dan Prasarana 2,09 
(Puas), Perpustakaan 2,06 (Puas), Staf dan 
Tenaga Kependidikan 2,00 (Puas), C & P 2,00 
(Puas), Keuangan 1,89 (Puas), Gambaran 
umum Politeknik LP3I Medan 1,73 (Puas), dan 
Lab Komputer 1,72 (Puas). 
 Nilai rata-rata rendah yang dirasakan 
tidak puas dari mahasiswa terdapat pada ICT 
1,61 (Tidak Puas), Lab. Mini Office 1,46 (Tidak 
Puas), dan Lab. Akuntansi 1,29 (Tidak Puas). 
Hal ini membuktikan bahwa. Hal ini 
membuktikan bahwa pelayanan Politeknik LP3I 
Medan di kampus unit SM. Raja masih belum 
memberikan pelayanan yang memuaskan dan 
masih dinilai tidak memuaskan sepenuhnya 
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